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Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis sejauh mana kualitas 
layanan yang terdiri dari dimensi tangible (nyata), reliability (keterandalan), 
responsiveness (cepat tanggap),  assurance (jaminan), dan empathy (empati) 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sampel yang digunakan sebanyak 100 
masyarakat yang menggunakan jasa Laboratorium RSUI Yakssi Gemolong 
Sragen selama masa pengamatan. Metode analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah regresi berganda, uji t, uji F, dan uji determinasi. Sebelum 
dilakukan analisis data terlebih dahulu dilakukan pengujian asumsi klasik. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh secara parsial kualitas pelayanan 
yaitu tangible dan reliability terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan 
responsiveness, assurance, dan empathy tidak berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan pasien. Variabel tangible merupakan variabel yang paling dominan 
dibandingkan dengan variabel lainnya. Oleh karena itu pihak manajemen perlu 
meningkatkan hal-hal yang terkait dengan tangible seperti  kelengkapan peralatan, 
kebersihan , kerapihan dan kenyamanan ruangan dan lingkungan, kerapihan dan 
kebersihan petugas, dan area parkir yang cukup memadai dan aman. 
  
 


















The intention of this research is to recognize the influence of variables of 
service dimension (tangible, reliability, responsiveness, assurance, and tangibility) 
toward the Customer’s Satisfaction. The population on this research shall be the 
entire customers on RSUI Laboratory Yakssi Gemolong Sragen, while the sample taken 
on this research asmany as 100 customers with the positive sampling method. The 
data analysis method adopted in this research shall be double regression, t test, F 
test, and determination test. Prior to be carried out data analysis, it shall have 
classical assumption test. The results of this study indicate that there is a partial 
influence is tangible service quality and reliability to customer satisfaction. Meanwhile, 
responsiveness, assurance, and empathy are not partial effect on patient satisfaction. 
Dimension tangible be dimension dominant compared with another dimension. 
Therefore, the need to improve the management of matters related to such tangible 
completeness of equipment, cleanliness, tidiness and comfort of the room and the 
environment, tidiness and hygiene officers, and adequate parking area and safe. 
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